رابطه کیفیت سیسمتهای نرم افزاری ارائه خدمات با رضایت کاربران در بیمارستانهای منتخب دانشگاه علوم پزشکی تهران by نصیری پور, امیراشکان et al.
ﻓﺼﻠﻨﺎﻣﻪ
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( PSA)اﻓـﺰاري اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎت ي ﻧـﺮم ﻫﺎﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ و ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎ ﺑﻪ ﮔﺴﺘﺮش اﻳﻨﺘﺮﻧﺖ،ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ:زﻣﻴﻨﻪ و ﻫﺪف
ﺗﻌﻴﻴﻦ راﺑﻄـﻪ ﺑﺎﻫﺪف ﺣﺎﺿﺮ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻟﺬا . ي ﺑﺎدوام ﺑﺮاي رﻗﺎﺑﺖ ﻛﺮدن ﻧﻴﺎز ﻣﺒﺮم دارﻧﺪوﺗﺒﺪﻳﻞ آن ﺑﻪ ﻳﻚ ﮔﺰﻳﻨﻪ
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﻤﺘﻬﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎرﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان در ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻫـﺎي ﻣﻨﺘﺨـﺐ داﻧﺸـﮕﺎه ﻋﻠـﻮم 
  .ﮔﺮدﻳﺪاﻧﺠﺎم ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ ﻣﺸﺎﺑﻪ ﺑﻮدﻧﺪ ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﻛﻪ داراي ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي اﻃﻼﻋﺎت 
 ﺟﺎﻣﻌﻪ آﻣﺎري .ﻳﻚ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺗﺤﻠﻴﻠﻲ وﺗﻮﺻﻴﻔﻲ،از ﻧﻮع ﻣﻄﺎﻟﻌﺎت ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪاﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ :ﻣﻮاد و روش ﻫﺎ
ﺷـﺎﻣﻞ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن واﺣﺪدرآﻣـﺪ وﺗـﺮﺧﻴﺺ ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﺑ ـﻮده روش ﻛـﺎر ﺑﺼـﻮرت ﺳﺮﺷـﻤﺎري وﺑ ـﺎ اﺳـﺘﻔﺎده 
 ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦوﺗﻮزﻳﻊ ﻓﺮاواﻧﻲ،درﺻـﺪ  ﻣﺎﻧﻨﺪ ﺗﻮﺻﻴﻔﻲده ﻫﺎ از آﻣﺎرﺑﺮاي ﺗﺤﻠﻴﻞ دا. اﻧﺠﺎم ﮔﺮدﻳﺪ  .la te miKﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪاز
 . ﮔﺮدﻳﺪﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳﻮن اﺳﺘﻔﺎده ﻫﻤﭽﻮن آزﻣﻮن ﻛﻠﻤﻮﮔﺮاف اﺳﻤﻴﺮﻧﻮف و آﻣﺎر اﺳﺘﻨﺒﺎﻃﻲو از 
ﺑﻴﻦ ﺗﻤﺎﻣﻲ ﻣﺘﻐﻴﺮ ﻫﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎت و رﺿـﺎﻳﺘﻤﻨﺪي ﻛـﺎرﺑﺮان راﺑﻄـﻪ :ﻧﺘﺎﻳﺞ 
،ﻛﻴﻔﻴـﺖ (r= 0/437P,=0/10)ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﺪت آن ﺑﻪ ﺗﺮﺗﻴﺐ ﺷﺎﻣﻞﻣﺜﺒﺖ و ﻣﻌﻨﻲ دار وﺟﻮد داﺷﺖ ﻛﻪ ﺷ
ﺑﻄﻮري ﻛﻪ ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﺗـﺎﺛﻴﺮ .ﺑﻮد( r= 0/125P,=0/10)وﻛﻴﻔﻴﺖ اﻃﻼﻋﺎت(r= 0/127P,=0/10)ﺧﺪﻣﺎت
  .ﺑﻴﺸﺘﺮي روي رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان دارد
ي ﻣﻨﺘﺨـﺐ ﻛﺎرﺑﺮان در ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎ  رﺿﺎﻳﺖﺑﻴﻦ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎ :ﻧﺘﻴﺠﻪ ﮔﻴﺮي
ﺷﺖ، ﻫﺮﭼﻨﺪ ﻛﻠﻴﻪ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎ ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛـﺎرﺑﺮان راﺑﻄـﻪ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان راﺑﻄﻪ ﻣﻌﻨﻲ داري وﺟﻮد دا
ﻣﺜﺒﺖ و ﻣﻌﻨﺎدار داﺷﺘﻨﺪ ﻟﻴﻜﻦ ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ آﻧﻬﺎ ﻛﻤﺘﺮازﺣﺪ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺑﻮد ﻟﺬا ﺷﺎﻳﺴﺘﻪ اﺳﺖ ﻣـﺪﻳﺮان ﻋﺮﺻـﻪ ﺳـﻼﻣﺖ 
  .درروﺷﻬﺎي ﻣﺪﻳﺮﻳﺘﻲ ﺧﻮﻳﺶ ﺑﻪ اﻳﻦ ﻣﺴﺎ ﺋﻞ ﺗﻮﺟﻪ داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ
  ﺳﻴﺴﺘﻢ اﻃﻼﻋﺎت ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ،ﻛﻴﻔﻴﺖ، رﺿﺎﻳﺖ، ﻛﺎرﺑﺮ:ﻴﺪيﻛﻠﻤﺎت ﻛﻠ
:ﺪهﻴﭼﻜ
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ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ و ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻫﺎ ﺑﻪ ﮔﺴـﺘﺮش اﻳﻨﺘﺮﻧـﺖ، ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ 
 ecivres noitacilppAاﻓــﺰاري اراﺋــﻪ ﺧــﺪﻣﺎت ﻫــﺎي ﻧــﺮم
ي ﺑﺎدوام ﺑﺮاي رﻗﺎﺑﺖ و ﺗﺒﺪﻳﻞ آن ﺑﻪ ﻳﻚ ﮔﺰﻳﻨﻪ (PSA)redivorp
ﻛﺎرﺑﺮان درﮔﻴﺮ ﺑﺎ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي اﻃﻼﻋـﺎﺗﻲ  .ﻛﺮدن ﻧﻴﺎز ﻣﺒﺮم دارﻧﺪ
ﺑﺎزوان ﻣﻮﺛﺮ در اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت در ﻣﺮاﻛـﺰ درﻣـﺎﻧﻲ ﻣـﻲ ﺑﺎﺷـﻨﺪ در 
ﻧﺘﻴﺠﻪ ﻣﻴﺰان رﺿﺎﻳﺖ آﻧﺎن از اﻳﻦ ﻧﺮم اﻓﺰارﻫﺎ ﺣﺎﺋﺰ اﻫﻤﻴﺖ زﻳﺎدي 
ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﻫـﺎي  ﺑﻪ ﻃﻮر ﻛﻠـﻲ . در اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﻨﺎﺳﺐ ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ
ﻫﺴﺘﻨﺪ ﻛﻪ اﻃﻼﻋﺎت ﻻزم ﺟﻬﺖ ﺗﺼﻤﻴﻢ  اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎﻳﻲ
ﻛﺎرﺑﺮان ﻣﻬﻤﺘﺮﻳﻦ ﺟـﺰء  .ﮔﻴﺮي را ﺑﺮاي ﻛﺎرﺑﺮان ﻓﺮاﻫﻢ ﻣﻲ آورﻧﺪ
ﻫﺮﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻲ ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻛﻪ در ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﻫﺮ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻧﻘﺶ ﺑﺴـﺰاﻳﻲ 
رﺿﺎﻳﺖ ﻛـﺎرﺑﺮا ﻧﻀـﻤﺎﻧﺖ اﺟـﺮاي ﻳـﻚ ﺳﻴﺴـﺘﻢ . اﻳﻔﺎ ﻣﻲ ﻧﻤﺎﻳﻨﺪ
ن ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي اراﺋـﻪ اﮔـﺮ ﻛﺎرﻛﻨـﺎ  .اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﻣﺤﺴﻮب ﻣﻲ ﮔـﺮدد 
ﻛﻨﻨﺪه ﺧﺪﻣﺎت ﺳـﻼﻣﺖ از ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﻫـﺎي اﻃﻼﻋـﺎت و 
ﺧﺪﻣﺎت اراﺋـﻪ ﺷـﺪه ﺑﻮﺳـﻴﻠﻪ ﺳﻴﺴـﺘﻢ رﺿـﺎﻳﺖ ﻧﺪاﺷـﺘﻪ ﺑﺎﺷـﻨﺪ 
  ( .1)ﺑﺪرﺳﺘﻲ از ﺳﻴﺴﺘﻢ اﺳﺘﻔﺎده ﻧﺨﻮاﻫﻨﺪ ﻛﺮد
. ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻗﻀﺎوﺗﻲ اﺳﺖ ﻛﻪ ﺑﻪ وﺳﻴﻠﻪ ﻛﺎرﺑﺮﺻـﻮرت ﻣـﻲ ﮔﻴـﺮد 
 ﻫﻤﻪ ﻛﺎﻻﻫﺎ و ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺮ اﺳﺎس ﻣﻴﺰان رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮ و ﺗﺮﺟﻴﺤﺎت
ارزش ، . ﮔﺬاري ﺷﺪه و ﻣﻮرد ارزﻳـﺎﺑﻲ ﻗـﺮار ﮔﻴﺮﻧـﺪ  ارزش او ﺑﺎﻳﺪ
ﺗﺎﺛﻴﺮﻋﻮاﻣﻠﻲ از ﻗﺒﻴﻞ ﺗﺠـﺎرب ﻛـﺎرﺑﺮ  رﺿﺎﻳﺖ و ﺗﺮﺟﻴﺢ ﺑﺎﻳﺪ ﺗﺤﺖ
ﻧﻘﺶ ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ ﻫـﺎي ﻧـﺮم اﻓـﺰاري  .(2)در درﻳﺎﻓﺖ ﺧـﺪﻣﺎت ﺑﺎﺷـﺪ 
ﻳﻔﺎ اﻫﺎ ري از ﺳـــــﺎزﻣﺎن ﻳﺎﺑﻲ ﺑﺴﻴﺎزارﺑﺎي ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎرا در ﻣﻬﻤﻲ 
ي ﺗﻘﺎﺿﺎرد ﻣﻮارزش ﺑﺴﺘﻪ از ﺑﺨﺸﻲ ، ﺧﺪﻣﺖ ي ﺑﺮﺗﺮﻛﻨﻨـﺪ و ﻣﻲ
ﻫﺎﻳﻲ دﻫﺒﺮو آزاد، راﻗﺎﺑﺘﻲ ي رﻫﺎزارﺑﺎدر  ﻧــﺮوﻳاز ا. ﺳﺖن اﻣﺸﺘﺮﻳﺎ
ﻫــﺎي ﭘﻴﺸــﺮﻓﺘﻪ و ﺳﻴﺴــﺘﻢﺑﺎ ﻛﻴﻔﻴﺖ ت ﺧﺪﻣﺎاراﺋــﻪ ﻗﺒﻴﻞ از 
راﺑﻄﻪ ﻣﻌﻨﻲ . ( 3)ﺳﺖده اﺟﻠﺐ ﻛﺮد ﺧﻮي ﺑﺴﻮرا ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﺗﻮﺟﻪ 
داري ﺑﻴﻦ ﻣﺸﺎرﻛﺖ ﻣﺸـﺘﺮﻳﺎن و رﺿـﺎﻳﺖ و اﻋﺘﻤـﺎد آﻧﻬـﺎ وﺟـﻮد 
  (. 4)دارد
اﻃﻼﻋـﺎﺗﻲ ﻣـﻲ ﺗﻮاﻧـﺪاز ﻃﺮﻳـﻖ اﻓـﺰاﻳﺶ  واﺣـﺪ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫـﺎي 
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﻣﺎﻧﻨﺪ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﻧﺮم اﻓﺰار ﺑﺮ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ارزﺷـﻲ 
واﺣﺪ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﺑﺎﻳـﺪ ﺗﺸـﺨﻴﺺ دﻫـﺪ ﻛـﻪ  .ﺑﻴﻔﺰاﻳﺪ
ﻛـﻪ ﺷـﺎﻣﻞ ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺗﻌـﺎﻣﻼت درك ﻣﺸﺎرﻛﺖ ﻃﻮﻻﻧﻲ ﺑﺎ ﻛﺎرﺑﺮان
ﻣﻲ ﺗﻮاﻧﺪ ﻣﻨﺠﺮ ﺑﻪ اﻳﺠﺎد رواﺑﻂ ﻣﻮﻓـﻖ ﺗـﻮأم   ﺷﺨﺼﻲ ﺑﺎ آﻧﻬﺎﺳﺖ
ﺑﻪ اي هﻳﮋوﺗﻮﺟﻪ ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ .(2)ﺎد و وﻓﺎداري ﺷﻮددرﺳﺘﻲ ، اﻋﺘﻤﺑﺎ
. ﺳﺖاﮔﺮﻓﺘﻪ رت ﺟﻬﻪ ﺧﺪﻣﺖ ﺻﻮاﻣﻮي از ﻣﺸﺘﺮت ﻛﺎادراﻫﻤﻴﺖ ا
ﻋﻼﺋﻢ ﻣﺴﺘﻘﻴﻢ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺖ از ﻳﻜﻲ ي ﻣﺸﺘﺮه ﻧﮕﺎاز ﻛﻪ اﭼﺮ
ﺑﺎ ي ﻣﺸﺘﺮس ﺗﻤﺎز ﺟﻬﻪ ﺧﺪﻣﺖ ﻳﺎ ﻟﺤﻈﻪ ﺳﺮﻧﻮﺷﺖ ﺳﺎاﻣﻮم ﻫﻨﮕﺎ
ﺳﺖ ﻛﻪ ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻟﻴﻞ دﺑﻪ ﻫﻤﻴﻦ ( 5. )دﺷﻮﻣﻲم ﻣﻌﻠﻮن ﻣﺎزﺳﺎ
ﻗﺎﺑﺘﻲ ح رﻳﻚ ﺳﻼان ﻋﻨﻮﻧـﺮم اﻓـﺰاري ﺧـﺪﻣﺎت ﺑـﻪ ﻫـﺎيﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ
ت ﺧﺪﻣﺎت ﻫ ــﺎ و ﺳﺖ ﻛﻪ ﻣﻮﺟﺐ ﺗﻤﺎﻳﺰ ﺷﺮﻛه اﺷﺪح ﻣﻄﺮي ﻛﻠﻴﺪ
در ﻃﺮاﺣــــﻲ و  .دﻣﻲﺷﻮي ﻣﻨﻈﺮ ﻣﺸﺘﺮاز  ﻧﻬﺎآﺗﻮﺳﻂ ه ﺋﻪ ﺷﺪارا
اﻃﻼﻋﺎت ﺑﺎﻳﺪ ﺗﻮﺟﻪ ﻧﻤـﻮد ﻛـﻪ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن، ﻫﺎي ﺳﻴﺴﺘﻢ يﺗﻮﺳﻌﻪ
. ﻧﻤﺎﻳﻨﺪﻋﻨﺎﺻﺮ ﻛﻠﻴﺪي ﻫﺴﺘﻨﺪ، ﻛﻪ اﻳﻨﮕﻮﻧﻪ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎ را اداره ﻣﻲ
ﺐ، ﭘﺬﻳﺮش ﻛﺎرﺑﺮ ﻳﺎ ﻣﺼﺮف ﻛﻨﻨﺪه ﺳﻴﺴﺘﻢ، ﻳﻚ ﻋﺎﻣﻞ اﺳﺎﺳﻲ اﻏﻠ
و ﺗﻌﻴﻴﻦ ﻛﻨﻨﺪه در ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﻳﺎ ﺷﻜﺴﺖ ﻳـﻚ ﭘـﺮوژه ي ﺳﻴﺴـﺘﻢ 
   ( .6)اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﻣﻲ ﺷﻮد
در ﻛﺸﻮر ﻣﺎ، داﻧﺸﮕﺎه ﻫﺎي ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ و ﺑﺨـﺶ ﺧﺼﻮﺻـﻲ، 
ﻣﺒﺎﻟﻐﻪ ﻧﮕﻔﺘﻲ ﺻﺮف راه اﻧﺪازي، ﻧﮕﻬﺪاري و ﭘﺸـﺘﻴﺒﺎﻧﻲ ﺳﻴﺴـﺘﻢ 
. ﻮد ﻧﻤـﻮده اﻧـﺪﻫـﺎي اﻃﻼﻋـﺎت ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻲ ﺗﺤـﺖ ﭘﻮﺷـﺶ ﺧـ
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ، دوﻟﺖ و ﺳﺮﻣﺎﻳﻪ ﮔـﺬاران ﺑﺎﻳـﺪ از ﻛـﺎرﺑﺮد ﻣـﺆﺛﺮ و ﺑﻬـﺮه 
ﻣﻨﺪي از ﻓﻮاﻳﺪ اﻳﻦ ﻓﻨĤوري، اﻃﻤﻴﻨﺎن ﺣﺎﺻﻞ ﻧﻤﺎﻳﻨـﺪ درﺣﺎﻟﻴﻜـﻪ 
ﻃﻲ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ اﻳـﻦ ﺗﻴﺠـﻪ ﮔﺮﻓـﺖ ﻛـﻪ در ﺑﺴـﻴﺎري از ( 7)ﺳﺘﺎﻳﺶ
درﻣﺎﻧﻲ، ﺗﻤﺎﻳﻠﻲ ﺑﻪ اﺳﺘﻔﺎده  - ﻣﻮارد، ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﻣﺆﺳﺴﺎت ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ
ارﻧﺪ و اﻳﻦ ﻧﻈﺎم ﻫﺎ ﺑﺎ ﻛﻢ ﺷﺪن ﻧﻈﺎرت و از ﻧﻈﺎﻣﻬﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﻧﺪ
درك رﻓﺘـﺎر ﻛـﺎرﺑﺮ  .ﻓﺸﺎر رده ﻫﺎي ﺑﺎﻻ، ﻛﻨﺎر ﮔﺬاﺷﺘﻪ ﻣﻲ ﺷـﻮﻧﺪ 
ﻧﺴﺒﺖ ﺑﻪ ﻓﻦ آوري ﺟﺪﻳﺪ، ﺑﻪ ﻳﻜﻲ از ﭼﺎﻟﺸﻲ ﺗـﺮﻳﻦ ﻣﻮﺿـﻮﻋﺎت 
اﮔـﺮ (.8)در ﺗﺤﻘﻴﻘﺎت ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﺗﺒﺪﻳﻞ ﺷـﺪه اﺳـﺖ 
اﻧﺘﻈـﺎرات ﻛـﺎرﺑﺮان ﻫـﺎي اﻃﻼﻋـﺎت ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻲ ﻧﺘﻮاﻧـﺪ ﺳﻴﺴﺘﻢ
آﻧﻬﺎ ﻗـﺮار ﻣـﻲ اﻋﺘﻨﺎﻳﻲ را ﻓﺮاﻫﻢ ﻛﻨﺪ، ﻣﻮرد ﺑﻲ( داﺧﻠﻲﻣﺸﺘﺮﻳﺎن)
ﻚ ﻣ ــﺰاﺣﻢ ﺑ ــﻪ ﺳﻴﺴ ــﺘﻢ ﻧﮕ ــﺎه ﮔﻴ ــﺮد و ﺣﺘ ــﻲ ﺑ ــﻪ ﭼﺸ ــﻢ ﻳ  ــ
  (.9)ﺧﻮاﻫﻨﺪﻛﺮد
ﻳﻜﻲ از راﻫﻜﺎرﻫﺎي اﺳﺎﺳﻲ ﻛﻪ ﻳﻚ ﻣﻮﺳﺴﻪ ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻣﻴﺘﻮاﻧﺪ ﺑﺎ 
ﺗﻮﺳﻞ ﺑﻪ آن ﺧﻮد را از ﺳﺎﻳﺮ رﻗﺒﺎ ﻣﺘﻤﺎﻳﺰ ﻛﻨﺪ اراﻳـﻪ داﺋﻤـﻲ و ﺑـﺎ 
ﻫﺎ ﻴﺎري از ﺳﺎزﻣﺎنﺑﺴ. ﺑﺎﺷﺪﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺮﺗﺮ ﺑﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﻣﻲ
اﻧﺪ ﻛـﻪ اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎﺗﻲ ﺑـﺎ ﻫﺎ ﺑﻪ اﻳﻦ ﻧﻜﺘﻪ ﻣﻬﻢ ﭘﻲ ﺑﺮدهو ﺷﺮﻛﺖ
ﺗﻮاﻧﺪ ﻣﺰﻳﺖ رﻗﺎﺑﺘﻲ ﻧﻴﺮوﻣﻨﺪي ﺑﺮاي آﻧﺎن ﺑـﻪ ارﻣﻐـﺎن ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﻣﻲ
و ﺑﺮاي رﺳـﻴﺪن ﺑـﻪ  ﺷﻮدآورد ﻣﺰﻳﺘﻲ ﻛﻪ ﻣﻨﺠﺮ ﺑﻪ ﺳﻮد ﺑﺎﻻﺗﺮ ﻣﻲ
اﺳـﺖ، ﺑـﻪ اﻧﺘﻈـﺎرات ﻣﺸـﺘﺮﻳﺎن از ﻛﻴﻔﻴـﺖ  اﻳﻦ اﻣﺮ ﻣﻬـﻢ ﻛـﺎﻓﻲ 
ﻛـﻪ از آن ﺳﺨﻲ ﻣﻨﺎﺳﺐ داده ﺷﻮد و ﻳﺎ اﻳـﻦ ﺧﺪﻣﺎت اراﺋﻪ ﺷﺪه ﭘﺎ
  (. 01)ﭘﻴﺸﻲ ﮔﺮﻓﺘﻪ ﺷﻮد 
ﻛﺎرﻛﻨـﺎن » ﻫﺎ اﻳﻦ ﺟﻤﻠﻪ را ﺑﻜﺎر ﻣﻴﺒﺮﻧﺪ ﻛﻪﺑﺴﻴﺎري از ﺳﺎزﻣﺎن
ﻟـﻴﻜﻦ ﻋـﺪه ﻗﻠﻴﻠـﻲ از ﻣـﺪﻳﺮان « ﺑﺎﺷﺪﻫﺎ ﻣﻲﺗﺮﻳﻦ داراﻳﻲ آنﻣﻬﻢ
(. 11)ﻫﺎ، ﺣﻘﻴﻘﺘﺎً ﺑﻪ اﻳـﻦ ﺟﻤﻠـﻪ ﻣﻌﺘﻘﺪﻧـﺪ ﮔﻮﻧﻪ ﺳﺎزﻣﺎنﻋﺎﻟﻲ اﻳﻦ
ﻣﺸﺘﺮي در رﺗﺒـﻪ دوم ﻗـﺮار »ﻮان در ﻛﺘﺎﺑﺶ ﺑﺎ ﻋﻨtrbnesoR lluH
ﻫﺎ اﺑﺘﺪا ﺑﺎﻳﺪ ﺑﺮ ﻛﺎرﻛﻨﺎﻧﺸﺎن ﺗﺎﻛﻴﺪ ﻛﻨﺪ ﻛﻪ ﺳﺎزﻣﺎنﺑﻴﺎن ﻣﻲ« دارد
ﺗﻨﻬﺎ وﻗﺘﻲ ﻛﻪ اﻓﺮاد »ﻛﻨﺪ ﻛﻪﻣﻲوي ﺑﻴﺎن . و ﺗﻤﺮﻛﺰ داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ
-ﻛﻨﻨﺪ ﻛﻪ در ﭼﺸﻢ ﻓﺮد دﻳﮕـﺮي اول ﻫﺴـﺘﻨﺪ، ﻣـﻲ اﺣﺴﺎس ﻣﻲ
(. 21)« ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﺻﺎدﻗﺎﻧﻪ اﻳﻦ اﺣﺴﺎس را ﺑﺎ دﻳﮕﺮان ﺗﺴـﻬﻴﻢ ﻛﻨﻨـﺪ 
ﻣﻮرﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻛﻪ ﻧﻴﺎز ﺑﻪ ﺗﻤﺎس ﺑﺎﻻﻳﻲ دارﻧﺪ، ﻣﺎ ﺗﻤﺎﻳﻞ دارﻳـﻢ در ا
ﺑﺎﺟـﻪ را ﺑـﻴﺶ از ﻫﺎي اﻳﻔﺎ ﺷﺪه ﺗﻮﺳﻂ ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺟﻠـﻮ ﻛﻪ ﺗﺎ ﻧﻘﺶ
ﻫﺎي ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺑﻪ ﺧﺎﻃﺮ ﺑﺴﭙﺎرﻳﻢ، در ﺑﺴﻴﺎري از اوﻗـﺎت ﺳﺎﻳﺮ ﺟﻨﺒﻪ
ﺑـﺪﻟﻴﻞ وﻳﮋﮔـﻲ ﺗﻔﻜﻴـﻚ . ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﺨﺸـﻲ از ﺧـﺪﻣﺎت ﻫﺴـﺘﻨﺪ 
ه ﺧـﺪﻣﺖ را از ﻧﺎﭘﺬﻳﺮي ﺧﺪﻣﺎت، ﻣﺎ ﺗﻤﺎﻳﻞ دارﻳﻢ ﻛﻪ اراﺋـﻪ ﻛﻨﻨـﺪ 
ﻳﻚ ﻛﺎرﻣﻨﺪ واﺣـﺪ ﻣﻤﻜـﻦ اﺳـﺖ . ﺧﺪﻣﺖ اراﺋﻪ ﺷﺪه ﺟﺪا ﻧﺪاﻧﻴﻢ
ﻓﺼﻠﻨﺎﻣﻪ
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از ﺧـﺪﻣﺖ  ﭼﻨﺪﻳﻦ ﻧﻘﺶ را اﻳﻔﺎ ﻛﻨـﺪ، ﻣـﺜﻼً ﺑـﻪ ﻋﻨـﻮان ﺑﺨﺸـﻲ 
درﻳﺎﻓـﺖ ﺷـﺪه، ﺑﺨﺸـﻲ از ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﺗﻮزﻳـﻊ، ﻣﺸـﺎور و راﻫﻨﻤـﺎ و 
ﺑﺎزارﻳﺎب ﻋﻤﻞ ﻛﻨﺪ در واﻗﻊ ﻛﺎرﻛﻨﺎﻧﻲ ﻛﻪ در ﺗﻤﺎس ﺑﺎ ﻣﺸـﺘﺮﻳﺎن 
ﺗﻲ و ﻫـﻢ ﺑﺎزارﻳـﺎﺑﻲ ﺗﻮﺟـﻪ ﻫﺴﺘﻨﺪ ﺗﻮاﻣﺎً ﺑﺎﻳﺪ ﻫﻢ ﺑﻪ اﻫﺪاف ﻋﻤﻠﻴﺎ
داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷﻨﺪ و از ﻳﻚ ﻃﺮف ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﺑﺎﻳـﺪ ﺧـﺪﻣﺖ را ﺗﻮﻟﻴـﺪ و 
-اراﺋﻪ ﻛﻨﻨﺪ و در ﺣﻘﻴﻘﺖ ﺗﻮﻟﻴﺪ ﻛﻨﻨﺪه ﺑﺎﺷﻨﺪ و از ﻃﺮف دﻳﮕﺮ آن
  . ﻫﺎ ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﺖ ﺑﺎزارﻳﺎﺑﻲ را ﺑﺮ ﻋﻬﺪه دارﻧﺪ
اي در اراﺋﻪ ﮔﺎﻧﻪﺗﻮان ﮔﻔﺖ، ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﻧﻘﺶ ﺳﻪﺑﻄﻮر ﺧﻼﺻﻪ ﻣﻲ
ﻋﻨـﻮان ﻣﺘﺨﺼﺼـﺎن ﻋﻤﻠﻴـﺎﺗﻲ،  ﻫـﺎ ﺑـﻪ آن. ﻛﻨﻨـﺪ ﻣﻲ ﺧﺪﻣﺖ اﻳﻔﺎ
اﻳـﻦ . ﻛﻨﻨـﺪﺑﺎزارﻳـﺎب و ﺑﺨﺸـﻲ از ﺧـﺪﻣﺖ، اﻳﻔـﺎي ﻧﻘـﺶ ﻣـﻲ 
ﭼﻨﺪﮔﺎﻧﮕﻲ ﻳﺎ ﻛﺜﺮت ﻧﻘﺶ ﻣﻤﻜـﻦ اﺳـﺖ ﺑـﻪ ﺗﻀـﺎد ﻧﻘـﺶ ﺑـﻴﻦ 
ﻫﺎﻳﻲ ﻛﻪ ﻣﻮاﺟﻬﻪ ﺧﺪﻣﺖ در ﻧﺘﻴﺠﻪ ﺳﺎزﻣﺎن. ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﻣﻨﺠﺮ ﺷﻮد
ﺗﺮي ﮔﻴﺮاﻧﻪﺗﺮ و ﺳﺨﺖاي دارﻧﺪ ﺗﻤﺎﻳﻞ ﺑﻪ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻣﺤﻜﻢﮔﺴﺘﺮده
ﮔﻮﻧﻪ ﻧﻴﺴﺘﻨﺪ، دارﻧﺪ و از آﻧﺠﺎ ﻛـﻪ ﻫﺎﻳﻲ ﻛﻪ اﻳﻦﺳﺎزﻣﺎنﻧﺴﺒﺖ ﺑﻪ 
ﺳـﺎزد، ﺗـﺮ ﻣـﻲ ﻋﻨﺼﺮ اﻧﺴﺎﻧﻲ، ﺛﺒﺎت در اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺖ را ﻣﺸـﻜﻞ 
وري را ﻣﺸﻜﻞ ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﺖ آﻧﻬﺎ ﺑﺮاي ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ و ﺑﻬﺮه
از ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺟﻠﻮ ﺑﺎﺟﻪ ﺑﻪ ﻋﻨـﻮان ﻣﺮزﮔﺴـﺘﺮان ﻳـﺎد (. 21)ﻣﻴﺴﺎزد
. ﻛﻨﻨـﺪ ﻫـﺎ در ﻣـﺮز ﺳـﺎزﻣﺎن ﻓﻌﺎﻟﻴـﺖ ﻣـﻲ ﺷـﻮد ﭼـﺮا ﻛـﻪ آن ﻣﻲ
-ﻋﺎﻣﻞ اﺗﺼﺎل ﻣﺸﺘﺮي ﺧﺎرﺟﻲ و ﻣﺤﻴﻂ، ﺑﺎ ﻋﻤﻠﻴـﺎت  ﻣﺮزﮔﺴﺘﺮان
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ در اوﻟﻴﻦ ﮔﺎم ﺑﺎﻳﺪ ﻛﺎرﻛﻨﺎن . ﻫﺎي داﺧﻠﻲ ﺳﺎزﻣﺎن ﻫﺴﺘﻨﺪ
ﺑﻌـﻼوه ﻓﻘـﺪان ﻳـﺎ . ﻣﻨﺎﺳﺐ را ﺑﺮاي اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت اﻧﺘﺨـﺎب ﻧﻤـﻮد 
اﺳـﺘﻔﺎده ﻛـﻢ از ﻋﻮاﻣـﻞ ﻣﺤﺴـﻮس در اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎت، ارزش و 
در . دﻫـﺪ درﮔﻴﺮ در اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت را اﻓﺰاﻳﺶ ﻣـﻲ اﻫﻤﻴﺖ ﻛﺎرﻛﻨﺎن 
واﻗﻊ ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺟﻠﻮﺑﺎﺟﻪ ﺑﻮاﺳﻄﻪ ﺗﻌﺎﻣﻼﺗﺸﺎن ﺑـﺎ ﻣﺸـﺘﺮﻳﺎن، ﺳـﻬﻢ 
-اي در ﺗﻌﻴﻴﻦ ﺳﻄﺢ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت اراﺋﻪ ﺷﺪه، اﻳﻔـﺎ ﻣـﻲ ﻋﻤﺪه
ﻫـﺎ در ﺟﻬـﺖ ﺑﻬﺒـﻮد ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺑﻨـﺎﺑﺮاﻳﻦ ﺑﺨﺸـﻲ از ﺗـﻼش . ﻛﻨﻨﺪ
ﺑﺮاﺳـﺎس . ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎﻳﺪ ﺑﺮ ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺟﻠﻮﺑﺎﺟﻪ ﺗﺎﻛﻴﺪ داﺷﺘﻪ ﺑﺎﺷـﺪ 
ﺎزار ﻫـﺪف اﺳـﺘﺮاﺗﮋي ﺑﺎزارﻳﺎﺑﻲ داﺧﻠﻲ،ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺟﻠﻮﺑﺎﺟﻪ ﺑﻣﻔﻬﻮم 
ﺑﺎﺷﻨﺪ ﺗﺎ از اﻳﻦ ﻃﺮﻳﻖ ﻛﻴﻔﻴﺖ اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺖ ﺑﺎزارﻳﺎﺑﻲ داﺧﻠﻲ ﻣﻲ
  .(31)ﺑﻪ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن ﺑﻬﺒﻮد ﻳﺎﺑﺪ 
ﺳﺎزي ﺳﻴﺴـﺘﻢ  ﺑﻪ ﻣﻌﻨﺎي ﭘﻴﺎده 1ﺳﻴﺴﺘﻢ اﻃﻼﻋﺎت ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن
ﻫـﺎي  ﻳﻜﭙﺎرﭼﻪ ﺗﻮﻟﻴﺪ اﻃﻼﻋﺎت ﻻزم ﺑﺮاي ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺗﻤﺎﻣﻲ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ
ﺎﻫﻨﮕﻲ و ﻣﺮﺑﻮط ﺑﻪ ﺳﻼﻣﺖ، از ﻗﺒﻴﻞ ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ رﻳـﺰي، ﻧﻈـﺎرت، ﻫﻤ ـ
ﻫـﺎي ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن در  ﭘﺸﺘﻴﺒﺎﻧﻲ از ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ. ﺑﺎﺷﺪ ﮔﻴﺮي ﻣﻲ ﺗﺼﻤﻴﻢ
ﺳﻄﻮح ﻛﺎرﺑﺮدي، ﺗﺎﻛﺘﻴﻜﻲ و اﺳﺘﺮاﺗﮋﻳﻚ اﺳﺖ، وﻇﻴﻔـﻪ ﺳﻴﺴـﺘﻢ 
رﺳﺘﺎن اﻳﻦ اﺳﺖ ﻛﻪ از ﻛﺎﻣﭙﻴﻮﺗﺮ و وﺳﺎﻳﻞ ارﺗﺒﺎﻃﻲ اﻃﻼﻋﺎت ﺑﻴﻤﺎ
ﺑـﺮاي ﺟﻤـﻊ آوري، ذﺧﻴـﺮه، ﭘـﺮدازش، ﺑﺎزﻳـﺎﺑﻲ و ارﺗﺒـﺎط دادن 
ﻫﺎي ﻣﺮﺑـﻮط  ي ﺗﻤﺎﻣﻲ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖﻣﺮاﻗﺒﺖ ﺑﻴﻤﺎر و اﻃﻼﻋﺎت اداري ﺑﺮا
و ﺗﺮﻳﻦ ﻣﻬﻢﻋﻨﻮان ﻧﻴﺮوي اﻧﺴﺎﻧﻲ ﺑﻪ.ﺑﻪ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن اﺳﺘﻔﺎده ﻧﻤﺎﻳﺪ 
 ﺑﻬﻴﻨـﻪ ي ﺑـﺎ اﺳـﺘﻔﺎده ﺗﻮاﻧـﺪ ﻣﻲي ﺳﺎزﻣﺎن، ﺳﺮﻣﺎﻳﻪ ﺗﺮﻳﻦﺑﺎارزش
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ﺑـﺪﻳﻬﻲ اﺳـﺖ .ﺳﺎﻳﺮ ﻣﻨﺎﺑﻊ، ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻗﺪرﺗﻤﻨﺪ و ﭘﻮﻳﺎ اﻳﺠﺎد ﻧﻤﺎﻳﺪ 
ﻪ، ﭘﻴﺸـﺮﻓﺘ ﻫـﺎي ﻧﺮم اﻓﺰارﻫﺎ و ﺳﺨﺖ اﻓﺰارﻫﺎ و ﺗﻜﻨﻮﻟﻮژي يﻛﻠﻴﻪ
ﻫـﺎ، ﻛﺎرآﻣـﺪ از آن  ياﺑﺰاري ﻫﺴﺘﻨﺪ ﻛـﻪ ﺷـﺮط اﺻـﻠﻲ اﺳـﺘﻔﺎده 
 .داﺷﺘﻦ ﻧﻴﺮوي اﻧﺴﺎﻧﻲ آﻣﻮزش دﻳـﺪه، ﻋﻼﻗﻤﻨـﺪ و ﻣﺘﻌﻬـﺪ اﺳـﺖ 
ﺗـﺄﺛﻴﺮ ﻏﻴـﺮ ﻗﺎﺑـﻞ ﻫـﺎ نﺗﺄﻣﻴﻦ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﻛﻨﺎن در ﻛﺎراﻳﻲ ﺳﺎزﻣﺎ
اﻃﻼﻋﺎت ﻫﺎي ﺳﻴﺴﺘﻢ يدر ﻃﺮاﺣﻲ و ﺗﻮﺳﻌﻪ(. 41)اﻧﻜﺎري دارد 
ﻫﺴﺘﻨﺪ، ﻛﻪ اﻳﻨﮕﻮﻧﻪ ﺑﺎﻳﺪ ﺗﻮﺟﻪ ﻧﻤﻮد ﻛﻪ ﻛﺎرﻛﻨﺎن، ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻛﻠﻴﺪي 
ﻫـﺎي اﻃﻼﻋـﺎت اﮔـﺮ ﺳﻴﺴـﺘﻢ. ﻧﻤﺎﻳﻨـﺪﺳﻴﺴـﺘﻢ ﻫـﺎ را اداره ﻣـﻲ
را ﻓـﺮاﻫﻢ ( داﺧﻠﻲﻣﺸﺘﺮﻳﺎن)اﻧﺘﻈﺎرات ﻛﺎرﺑﺮان ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻲ ﻧﺘﻮاﻧﺪ 
آﻧﻬﺎ ﻗﺮار ﻣﻲ ﮔﻴﺮد و ﺣﺘﻲ ﺑﻪ ﭼﺸـﻢ ﻳـﻚ اﻋﺘﻨﺎﻳﻲ ﻛﻨﺪ، ﻣﻮرد ﺑﻲ
  (.9)ﻣﺰاﺣﻢ ﺑﻪ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻧﮕﺎه ﺧﻮاﻫﻨﺪ ﻛﺮد 
ﻠﻲ ﻫﺮ ﻛﺴـﺐ و ﻫﺪف اﺻﻣﻨﺪ، اﻳﺠﺎد و ﻛﺴﺐ ﻣﺸﺘﺮﻳﺎن رﺿﺎﻳﺖ
؛ اﮔﺮ ﻋﻤﻠﻜﺮد ﺷـﺮﻛﺖ اﻧﺘﻈـﺎرات ﻣﺸـﺘﺮي را (51)ﺑﺎﺷﺪﻛﺎري ﻣﻲ
ﺑﺮآورده ﻛﻨﺪ،ﻣﺸﺘﺮي اﺣﺴـﺎس رﺿـﺎﻳﺖ و در ﻏﻴـﺮ اﻳـﻦ ﺻـﻮرت 
  (.61)ﻛﻨﺪاﺣﺴﺎس ﻧﺎرﺿﺎﻳﺘﻲ ﻣﻲ
رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي در ﻧﺘﻴﺠﻪ »: ﻣﻌﺘﻘﺪﻧﺪeevuolaG&drahcnaleB
ادراك ﻣﺸﺘﺮي ﻃﻲ ﻳﻚ ﻣﻌﺎﻣﻠﻪ ﻳﺎ راﺑﻄﻪ ارزﺷﻲ اﺳﺖ، ﺑﻪ ﻃﻮري 
اﺳﺖ ﺑﺎ ﻧﺴﺒﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت اﻧﺠﺎم ﺷﺪه ﺑـﻪ ﻛﻪ ﻗﻴﻤﺖ ﻣﺴﺎوي 
ﺗﻌﺮﻳﻒ رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸـﺘﺮي ﻛـﻪ  (.71)«ﻫﺎي ﻣﺸﺘﺮي ﻗﻴﻤﺖ و ﻫﺰﻳﻨﻪ
رﺿﺎﻳﺖ : ﮔﻮﻧﻪ اﺳﺖ ﻧﻈﺮان ﺑﻮده، اﻳﻦ ﻣﻮرد ﻗﺒﻮل ﺑﺴﻴﺎري از ﺻﺎﺣﺐ
ﻣﺸﺘﺮي ﻳﻚ ﻧﺘﻴﺠﻪ اﺳﺖ ﻛﻪ از ﻣﻘﺎﻳﺴﻪ ﭘﻴﺶ از ﺧﺮﻳﺪ ﻣﺸﺘﺮي از 
اي ﻋﻤﻠﻜﺮد ﻣﻮرد اﻧﺘﻈﺎر ﺑﺎ ﻋﻤﻠﻜﺮد واﻗﻌـﻲ ادراك ﺷـﺪه و ﻫﺰﻳﻨـﻪ 
ﺑـﻪ ﻋﺒـﺎرﺗﻲ ( 81) ".آﻳـﺪ ﺷـﻮد، ﺑـﻪ دﺳـﺖ ﻣـﻲ ﭘﺮداﺧﺖ ﻣﻲﻛﻪ 
ﻣﻨﺪي ﻣﺸﺘﺮي ﻧﺘﻴﺠﻪ اﺻﻠﻲ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ ﺑﺎزارﻳﺎب اﺳﺖ ﻛﻪ ﺑﻪ  رﺿﺎﻳﺖ
ﻋﻨﻮان ارﺗﺒﺎﻃﻲ ﺑﻴﻦ ﻣﺮاﺣﻞ ﻣﺨﺘﻠﻒ رﻓﺘﺎر ﺧﺮﻳﺪ ﻣﺼـﺮف ﻛﻨﻨـﺪه 
رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي ﺣﺎﺻﻞ ﻳﻚ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﺳـﻪ ﻗﺴـﻤﺘﻲ .ﻛﻨﺪﻋﻤﻞ ﻣﻲ
ﻣﻮﺳﺴـﻪ؛ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ( ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي)ﻋﻤﻠﻜﺮدﻫﺎ : اﺳﺖ ﻛﻪ ﻋﺒﺎرﺗﻨﺪ از
ه ﻣﺤﺼﻮل ﻳﺎ ﺧﺪﻣﺖ ﻫﺴـﺘﻨﺪ و اﻧﺘﻈـﺎرات ﺴﻪ ﻛﻪ اراﺋﻪ دﻫﻨﺪﻣﻮﺳ
اﺛﺮﺑﺨﺸﻲ اﻳﻦ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﺳﻪ ﻗﺴﻤﺘﻲ، ﺑﺴـﺘﮕﻲ ﺑـﻪ ادﻏـﺎم . ﻣﺸﺘﺮي
ﻣﻨﻄﻘﻪ ﻣﺸﺘﺮك ﺑﻴﻦ ﺳـﻪ . ﻫﺎ ﺑﺎ ﻳﻜﺪﻳﮕﺮ داردﻣﻨﺎﺳﺐ اﻳﻦ ﻗﺴﻤﺖ
  (.91)ﻗﺴﻤﺖ، ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺸﺘﺮي اﺳﺖ 
ﻣﺰﻳـﺖ  ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﻧﻘﺶ ﺑﺴـﻴﺎر ﻣﻬﻤـﻲ در اﻳﺠـﺎد 
ﻫﺎي ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ و ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ آﻧﻬـﺎ ﺑـﺮ ﻋﻬـﺪه رﻗﺎﺑﺘﻲ و ﺑﻬﺒﻮد ﻓﺮآﻳﻨﺪ 
داﺷﺘﻪ و ﺑﻌﻨﻮان ﻳﻜﻴﺎز ﻣﻬﻤﺘﺮﻳﻦ ﻣﻨﺎﺑﻊ ﺳﺎزﻣﺎن ﻧﻘـﺶ ارزﻧـﺪه اي 
در ﻓﺮاﻫﻢ ﻧﻤﻮدن اﻃﻼﻋﺎت ﻣﻮرد ﻧﻴـﺎز ﻣـﺪﻳﺮان وﺳـﺎﻳﺮ رده ﻫـﺎي 
ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﺑﺮاي اﺧﺬ ﺗﺼﻤﻴﻤﺎت ﺑـﻪ ﻣﻮﻗـﻊ و درﺳـﺖ را ﺑـﺮ ﻋﻬـﺪه 
اﻧ ـﺪازي و ﺗﻮﺳــﻌﺔ ﺳﻴﺴـﺘﻤﻬﺎي اﻃﻼﻋ ــﺎﺗﻲ در ﺑ ــﺮاي راه. دارﻧ ـﺪ
ﻧﻴﺎز ﺑـﻪ ﺳـﺮﻣﺎﻳﻪ ﮔـﺬاري (ازه ﺳﺎزﻣﺎنﺪﺴﺘﻪ ﺑﻪ ﻧﻮع و اﻧﺑ)ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ
ﺑـﺎ ﻋﻨﺎﻳـﺖ ﺑـﻪ اﻳﻨﻜـﻪ ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي اﻣـﺮوزي . ﺳﻨﮕﻴﻦ وﺟﻮد دارد
داراي ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﻛﺎﻣﭙﻴﻮﺗﺮي ﻣـﻲ ﺑﺎﺷـﻨﺪ و در اﻏﻠﺐ
اﻧﺠـﺎم داده اﻧـﺪ، ﺑـﻪ ﻣﻨﻈـﻮر  اﻳﻦ راه ﺳﺮﻣﺎﻳﻪ ﮔﺬارﻳﻬﺎي ﻫﻨﮕﻔﺘﻲ
 ورتارزﻳﺎﺑﻲ ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻛﻪ اﻳﻦ ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎ اراﺋـﻪ ﻣـﻲ دﻫﻨـﺪ ، ﺿـﺮ 
 ﻓﺼﻠﻨﺎﻣﻪ   
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دارد ﺗﺎ ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎﻳﻲ ﻣﺘﻨﺎﺳﺐ ﺑﺎ ﻫﺮ ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻪ ﻣﻨﻈـﻮر ﺳـﻨﺠﺶ 
اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ آﻧﻬﺎ ﻃﺮاﺣﻲ و ﺑـﻪ اﺟـﺮا  ﻫﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺳﻴﺴﺘﻢ
ﺑﻬﺒـﻮد  اﻣﻜـﺎن  دﮔﺬاﺷﺘﻪ ﺷﻮد و ﺑـﺎ اﻳﺠـﺎد ﺣﻠــــــﻘﻪ ﺑـﺎز ﺧـﻮر 
  (.2)ﻫﺎ ﻓﺮاﻫﻢ ﺷﻮد ﺧﺪﻣﺎت اراﺋﻪ ﺷﺪه ﺗﻮﺳﻂ اﻳﻦ ﺳﻴﺴﺘﻢ
ﻛـﺎر  ﻧﻴـﺰ ﻣﺎﻧﻨـﺪ ﻫـﺮ ﻛﺴـﺐ و ﻫﺎ ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ اﻳﻨﻜﻪ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن
دﻳﮕﺮي ﺑﺮاي ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﻧﻴﺎز ﺑﻪ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان دارﻧﺪ و ﻫﻤﭽﻨـﻴﻦ 
و اﻓـﺰاﻳﺶ درآﻣـﺪ ﺑـﺮاي ﻫـﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﺑـﻪ ﻛـﺎﻫﺶ ﻫﺰﻳﻨـﻪ 
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻣﻄﺎﻟﻌـﺎت ﺑﻌﻤـﻞ ﺷﻮد ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻣﻨﺠﺮ ﻣﻲ
آﻣﺪه ﺗﺎﻛﻨﻮن در زﻣﻴﻨﻪ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ در 
ﻟﺬا در اﻳـﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ، ﻣﺮاﻛﺰ درﻣﺎﻧﻲ ﺗﺤﻘﻴﻘﻲ ﺑﻌﻤﻞ ﻧﻴﺎﻣﺪه اﺳﺖ 
ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺳﻌﻲ ﺑﺮ آن ﮔﺮدﻳﺪ ﺗﺎ راﺑﻄﻪ
دﻫﻨﺪه ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان در ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻫﺎي آﻣﻮزﺷـﻲ 
 .ﻣﻨﺘﺨﺐ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻗﺮار ﮔﻴﺮد
  
  :ﻫﺎ روشو ﻣﻮاد 
ﻳﻚ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺗﺤﻠﻴﻠﻲ و ﺗﻮﺻﻴﻔﻲ ﺑﻮده ﻛﻪ در ﺳﺎل اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ 
ﺧﻮرﺷﻴﺪي در ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷﻲ ﻣﻨﺘﺨـﺐ داﻧﺸـﮕﺎه  4931
ﺟﺎﻣﻌـﻪ آﻣـﺎري اﻳـﻦ . ﻋﻠﻢ ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﻣﻌﺎوﻧﺖ اﻧﺠﺎم ﮔﺮدﻳـﺪ 
رﺑﺮان ﺷﺎﻏﻞ در واﺣﺪ درآﻣﺪ و ﺗـﺮﺧﻴﺺ ﻣـﺬﻛﻮر ﻛﺎﻛﻠﻴﻪ ﺗﺤﻘﻴﻖ 
. ﻧﻔـﺮ ﺑـﺮآورد ﺷـﺪه اﻧـﺪ 201ﺑﻮدﻧﺪ ﻛﻪ در زﻣﺎن اﻧﺠـﺎم ﭘـﮋوﻫﺶ 
ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻣﻨﻈﻮر از ﻛﺎرﺑﺮ، آن دﺳﺘﻪ ازﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي ﻣﻮرد 
اﺳـﺖ ﻛـﻪ ﺑـﻪ ﻧـﻮﻋﻲ در ورود و ﭘـﺮدازش و ﺑﺎزﻳـﺎﺑﻲ اﻃﻼﻋـﺎت 
ﻣﺸﺎرﻛﺖ دارﻧﺪ و اﺳﺘﻔﺎده از اﻳﻦ ﺳﻴﺴﺘﻢ، ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﺑﺨﺸـﻲ از و 
ﺑﻌﻠـﺖ ﻣﺤـﺪود ﺑـﻮدن . ﻇﺎﻳﻒ ﻳﺎ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ آﻧﻬﺎ ﻣﺤﺴﻮب ﻣﻲ ﮔﺮدد
ﺟﺎﻣﻌﻪ آﻣـﺎري ﻧﻤﻮﻧـﻪ ﮔﻴـﺮي اﻧﺠـﺎم ﻧﺸـﺪه و ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﺑﺼـﻮرت 
زﻳﻊ ﮔﺮدﻳـﺪ؛ ﺗﻮﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ 201ﺳﺮﺷﻤﺎري اﻧﺠﺎم ﮔﺮدﻳﺪه و ﺗﻌﺪاد 
. ﺑﺪﺳﺖ آﻣـﺪ  اﺳﺘﻨﺎدﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺗﻜﻤﻴﻞ ﺷﺪه  ﻗﺎﺑﻞ  09ﻛﻪ ﺗﻌﺪاد 
 –ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﻣﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﺷـﺎﻣﻞ ﺷـﺮﻳﻌﺘﻲ  4ﻓﻬﺮﺳﺖ اﺳﺎﻣﻲ 
  . رازي و روزﺑﻪ ﺑﻮد –ﻣﺤﺐ ﻳﺎس 
ﺟﻬـﺖ  واﺳـﺘﻔﺎده ﺷـﺪه در اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ازروش ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕﻲ 
. ﺑﻬﺮه ﮔﻴـﺮي ﺷـﺪ ﻛﺘﺎﺑﺨﺎﻧﻪ اي ﻣﻴﺪاﻧﻲ و ﺑﺮرﺳﻲ ﻋﻮاﻣﻞ از روش 
در اﻳـﻦ ﭘـﮋوﻫﺶ از . ﺑـﻮد ي اﻃﻼﻋـﺎت ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ اﺑﺰار ﮔـﺮدآور 
ﺟﻬﺖ ﺑﺮرﺳﻲ ﻋﻮاﻣﻞ  (02)1102,la te miKاﺳﺘﺎﻧﺪارد ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ 
اﻳﻦ ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﺷـﺎﻣﻞ دو ﺑﺨـﺶ  .اﺳﺘﻔﺎده ﺷﺪ رﺿﺎﻳﺖﻣﺮﺗﺒﻂ ﺑﺎ 
 61ﺳﻮال و ﺑﺨـﺶ ﺗﺨﺼﺼـﻲ ﺷـﺎﻣﻞ  4دﻣﻮﮔﺮاﻓﻴﻚ ﻣﺸﺘﻤﻞ ﺑﺮ 
ﺳﻮال درﺷﺶ ﺑﻌﺪﺑﻮده ﻛﻪ در ﺗﺤﻘﻴـﻖ ﺣﺎﺿـﺮ ﻓﻘـﻂ از ﺳـﻮاﻻت 
ﺎي ﺛﺎﺑـﺖ ﺷـﺎﻣﻞ ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ،ﻛﻔﻴـﺖ ﻣﺮﺑﻮط ﺑـﻪ ﻣﺘﻐﻴﺮﻫ ـ
اﻃﻼﻋﺎت ، ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت و ﻣﺘﻐﻴﺮ واﺑﺴﺘﻪ ﻛﻪ رﺿـﺎﻳﺘﻤﻲ ﺑﺎﺷـﺪ 
ﻣﻘﻴـﺎس  .ﺗﻨﻈـﻴﻢ ﺷـﺪه اﺳـﺖ  1اﺳﺘﻔﺎده ﺷﺪ؛ ﺑﻪ ﺷﺮح ﺟـﺪول 
ﻛـﺎﻣﻼ )ﮔﺰﻳﻨـﻪ اي ﻟﻴﻜـﺮت  5ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ ﺑ ـﺮ اﺳـﺎس ﻣﻘﻴـﺎس 
؛ ﻛ ــﺎﻣﻼ 4؛  ﻣ ــﻮاﻓﻘﻢ،3؛  ﻧﻈ ــﺮي ﻧ ــﺪارم،2؛ ﻣﺨ ــﺎﻟﻔﻢ،1ﻣﺨ ــﺎﻟﻔﻢ،
   .ﺑﺎﺷﺪﻣﻲ( 5ﻣﻮاﻓﻘﻢ؛
در اﻳﻦ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﺳﻮاﻻت ﭘﺮﺳﺸﻨﺎﻣﻪ ﻣﺘﻨﺎﺳﺐ رواﻳﻲ ﻮص در ﺧﺼ
ﺑﺎ ﻣﺒﺎﻧﻲ ﻧﻈﺮي و ﺑﺮ ﻣﺒﻨﺎي ﺗﺤﻘﻴﻘﺎت ﻣﺸﺎﺑﻪ دﻳﮕﺮ و ﺑﺎ ﺗﻮﺟـﻪ ﺑـﻪ 
ﻫﺎ ﺗﻌﺮﻳﻒ ﺷﺪه و ﺑﺎ ﻣﺘﺨﺼﺼـﺎن اﻣـﺮ، ﺟﺰﻳﻴﺎت ﻫﺮ ﻛﺪام از ﻣﺘﻐﻴﺮ
اﺳﺎﺗﻴﺪ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ، در راﺑﻄﻪ ﺑﺎ ﺳﻮاﻻت ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ ﺗﺒـﺎدل ﻧﻈـﺮ و 
ﻣﺮﺣﻠـﻪ اﺻـﻠﻲ ﺑﻌـﺪ از  رت ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ و ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ ﺑﺮرﺳﻲ ﺻﻮ
-ﻟﺬا رواﻳﻲ ﺳﻮاﻻت از ﻧﻈﺮ ﻣﺤﺘﻮاي آن. ﺗﺪوﻳﻦ، ﺗﻮزﻳﻊ ﺷﺪه اﺳﺖ
ﺟﻬﺖ ﺗﺨﻤـﻴﻦ ﭘﺎﻳـﺎﻳﻲ ﭘﺮﺳﺸـﻨﺎﻣﻪ از روش . ﻫﺎ ﺗﺄﻳﻴﺪ ﺷﺪه اﺳﺖ
در اﻳـﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﺿـﺮﻳﺐ آﻟﻔـﺎي . آﻟﻔﺎي ﻛﺮوﻧﺒـﺎخ اﺳـﺘﻔﺎده ﺷـﺪ 
  . در ﺗﻐﻴﻴﺮ ﺑﻮد 0/78ﺗﺎ 0/57ﻛﺮوﻧﺒﺎخ ﺑﻪ ﺗﻔﻜﻴﻚ اﺑﻌﺎد از 
ﻮﺻـﻴﻔﻲ از ﺟﻬـﺖ ﺗﺠﺰﻳـﻪ وﺗﺤﻠﻴـﻞ داده ﻫـﺎ ﻋـﻼوه ﺑﺮآﻣـﺎر ﺗ
آﻣ ــﺎر  و در، درﺻــﺪ، ﻣﻴ ــﺎﻧﮕﻴﻦ ﺟــﺪاول، ﺗﻮزﻳ ــﻊ ﻓﺮاواﻧ ــﻲ :ﻗﺒﻴ ــﻞ
ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕﻲ  آزﻣﻮن ﻫﺎي ﻛﻠﻤﻮﮔﺮاف اﺳـﻤﻴﺮﻧﻮف و اﺳﺘﻨﺒﺎﻃﻲ از 
  .ﮔﺮدﻳﺪ اﺳﺘﻔﺎده  ﭘﻴﺮﺳﻮن
  
  :ﻫﺎ ﻳﺎﻓﺘﻪ
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻳﺎﻓﺘﻪ ﻫﺎ،ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ  اﻓﺮاد ﺷﺮﻛﺖ ﻛﻨﻨﺪه در ﭘﮋوﻫﺶ 
، %( 46)اﻛﺜﺮ اﻳﻦ اﻓﺮاد ﻣﺘﺎﻫﻞ . ﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﻲ دادﻧﺪ%( 65)را زﻧﺎن 
و داراي ﺗﺤﺼــ ــﻴﻼت %( 23)ﺳــ ــﺎل  13-04در رده ﺳــ ــﻨﻲ 
  . ﺑﻮدﻧﺪ%( 84)ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳﻲ 
ﺑﺮاي ﺑﺮرﺳﻲ ﭼﮕﻮﻧﮕﻲ ﺗﻮزﻳﻊ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان وﻋﻮاﻣﻞ ﻣﻮﺛﺮ ﺑـﺮ 
 ﻧﺘﺎﻳﺞ درﺟﺪول .آن از آزﻣﻮن ﻛﻠﻤﻮﮔﺮوف اﺳﻤﻴﺮﻧﻮف اﺳﺘﻔﺎده ﺷﺪ
  .آﻣﺪه اﺳﺖ (1)
ﻧﺘﺎﻳﺞ آزﻣﻮن ﻛﻠﻤﻮﮔﺮاف اﺳﻤﻴﺮﻧﻮف ﻧﺸﺎن دادﻛـﻪ رﺿـﺎﻳﺖ 
ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ،  ﻛﻴﻔﻴـﺖ )ﺑـﺮ آن  ﻛﺎرﺑﺮان وﻋﻮاﻣﻞ ﻣـﻮﺛﺮ 
در ﻛﺎرﺑﺮان ﺑﻪ ﺻﻮرت ( اﻃﻼﻋﺎت ، ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت و رﺿﺎﻳﺖ
ﺑﻨـﺎﺑﺮاﻳﻦ ﺑـﺮاي ﺗﻮﺻـﻴﻒ (. p>0/50) اﻧـﺪ  ﻧﺮﻣﺎل ﺗﻮزﻳﻊ ﺷﺪه
ﻣﺘﻐﻴﺮﻫﺎي ﻓـﻮق از ﻣﻴـﺎﻧﮕﻴﻦ و اﻧﺤـﺮاف اﺳـﺘﺎﻧﺪارد و ﺑـﺮاي 
ﻫـﺎي ﭘﺎراﻣﺘﺮﻳـﻚ ﻫـﺎي ﭘـﮋوﻫﺶ ازآزﻣـﻮن ﺿـﻴﻪ ﭘﺎﺳﺦ ﺑﻪ ﻓـﺮ 
  .ﺷﻮداﺳﺘﻔﺎده ﻣﻲ
 
 ﺗﻮزﻳﻊ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان وﻋﻮاﻣﻞ ﻣﻮﺛﺮ ﺑﺮ آن ﺑﺮرﺳﻲ :1ﺟﺪول 
   رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان و





 660. 503.1 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ
 581. 190.1 ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻃﻼﻋﺎت
 121. 581.1 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت
 511. 591.1 رﺿﺎﻳﺖ
  
ﻧﺘﺎﻳﺞ ﺣﺎﻛﻲ از آن اﺳﺖ ﻛﻪ ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ ﻋﻮاﻣﻞ ﻣـﻮﺛﺮ در رﺿـﺎﻳﺖ 
ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷـﻲ ﻣﻨﺘﺨـﺐ داﻧﺸـﮕﺎه ﻋﻠـﻮم  ان درﻛـﺎرﺑﺮ
ﻓﺼﻠﻨﺎﻣﻪ
   ..زﻫﺮا ﻣﻌﺒﻮد ﻣﮋدﻫﻲ و ﻫﻤﻜﺎران  ﻴﻤﺎرﺳﺘﺎنﺑ راﺑﻄﻪ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﻤﺘﻬﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان     
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ﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ ﻋﻮاﻣﻞ ﻣـﻮﺛﺮ در . ﺑﻮد 2/26ﺗﺎ  2/79ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﺑﻴﻦ 
درﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧـﺪﻣﺎت 
. آﻣﻮزﺷﻲ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﻛﻤﺘﺮ ازﺣﺪ ﻣﺘﻮﺳـﻂ ﺑـﻮد 
ﺖ ﻣﻴـﺎﻧﮕﻴﻦ ﻋﻮاﻣـﻞ ﻣـﻮﺛﺮ در رﺿـﺎﻳ ﺑﺮرﺳﻲ ﻫﺎ ﻧﺸﺎن دادﻧﺪ ﻛـﻪ 
ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷـﻲ ﻣﻨﺘﺨـﺐ داﻧﺸـﮕﺎه ﻋﻠـﻮم  ﻛـﺎرﺑﺮان در
ﺑﻮده در ﻧﺘﻴﺠﻪ ﻣﻴـﺎﻧﮕﻴﻦ رﺿـﺎﻳﺘﻤﻨﺪي  2/17ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﺑﻴﻦ 
ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎﻧﻬﺎي  در ﻛﺎرﺑﺮان ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت
آﻣﻮزﺷﻲ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﻛﻤﺘﺮ ازﺣﺪ ﻣﺘﻮﺳﻂ ﺑـﻮده 
  .(2ﺟﺪول )اﺳﺖ
  : ﻣﻲ دﻫﺪ ﻛﻪ ﻧﺸﺎنﻧﺘﻴﺠﻪ  ﺿﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳﻮن 
راﺑﻄﻪ ي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي اﻃﻼﻋﺎﺗﻲ ﺑـﺎ رﺿـﺎﻳﺖ ﻛـﺎرﺑﺮان  
ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒﺖ ﺑﻴـﺎﻧﮕﺮاﻳﻦ  (.r= 0/437<P ,0/50)ﻣﻌﻨﺎدار ﺑﻮد 
اﺳﺖ ﻛﻪ، ﻫﺮﭼﻘﺪر ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت  
اﻳﻦ ﻳﺎﻓﺘـﻪ ﺑﻴـﺎﻧﮕﺮ . ﺑﻴﺸﺘﺮ ﺑﺎﺷﺪ، رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﺑﻴﺸﺘﺮ ﻣﻲ ﺷﻮد
. ﺮﺿﻴﻪ ﭘﮋوﻫﺶ ﺗﺄﻳﻴـﺪﻣﻲ ﺷـﻮد اﻳﻦ اﺳﺖ ﻛﻪ ﻓﺮﺿﻴﻪ ﺻﻔﺮ رد و ﻓ
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻣﻲ ﺗﻮان ﮔﻔﺖ ﺑﻴﻦ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ، 
آﻣﻮزﺷﻲ ﻣﻨﺘﺨﺐ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي  در
  .راﺑﻄﺔ ﻣﺜﺒﺖ وﻣﻌﻨﻲ دار دارد
  
  رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮانﻣﻴﺎﻧﮕﻴﻦ و اﻧﺤﺮاف اﺳﺘﺎﻧﺪارد ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﻮﺛﺮ ﺑﺮ :  2ﺟﺪول 





 5 00.1 08. 79.2ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ
 5 00.1 08. 26.2ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻃﻼﻋﺎت
 5 00.1 08. 36.2ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت
  
: ﻧﺸـﺎن ﻣـﻲ دﻫـﺪ ﻛـﻪ ﻧﺘﻴﺠﻪ  ﺿـﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴـﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳـﻮن 
ي ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻃﻼﻋﺎت ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري اراﺋﻪ ﺧـﺪﻣﺎت  راﺑﻄﻪ
(. r= 0/125<P ,0/50)ﺑ ــﺎ رﺿ ــﺎﻳﺖ ﻛ ــﺎرﺑﺮان ﻣﻌﻨ ــﻲ دار ﺑ ــﻮد 
ﻫﺮﭼﻘﺪر ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻃﻼﻋﺎت ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﻣﺜﺒﺖ ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ اﻳﻦ اﺳﺖ ﻛﻪ، 
اﻳﻦ ﻳﺎﻓﺘـﻪ ﺑﻴـﺎﻧﮕﺮ . ﺑﻴﺸﺘﺮ ﺑﺎﺷﺪ، رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﺑﻴﺸﺘﺮ ﻣﻲ ﺷﻮد
 .ﻣـﻲ ﺷـﻮد  اﻳﻦ اﺳﺖ ﻛﻪ ﻓﺮﺿﻴﻪ ﺻﻔﺮ رد وﻓﺮﺿﻴﻪ ﭘﮋوﻫﺶ ﺗﺄﻳﻴﺪ
، ﻛﻴﻔﻴﺖ اﻃﻼﻋﺎت ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻣﻲ ﺗﻮان ﮔﻔﺖ ﺑﻴﻦ
ﺷﻲ ﻣﻨﺘﺨﺐ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮز در
  .دارد ﻣﻌﻨﺎدار راﺑﻄﺔ ﻣﺜﺒﺖ و
راﺑﻄﻪ :  ﻧﺸﺎن ﻣﻲ دﻫﺪ ﻛﻪﻧﺘﻴﺠﻪ  ﺿﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳﻮن 
ي ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎي ﻧـﺮم اﻓـﺰاري اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎت ﺑـﺎ 
ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ  (.r= 0/127<P ,0/50)رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﻣﻌﻨﻲ دار ﺑﻮد 
ت ﺑﻴﺸـﺘﺮ اﻳﻦ اﺳﺖ ﻛـﻪ، ﻫﺮﭼﻘـﺪر ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﺧـﺪﻣﺎ  ﻣﺜﺒﺖ ﺑﻴﺎﻧﮕﺮ
ﻳﺎﻓﺘـﻪ ﺑﻴـﺎﻧﮕﺮ اﻳـﻦ اﻳـﻦ . ﺑﺎﺷﺪ، رﺿﺎﻳﺖ ﻛﺎرﺑﺮان ﺑﻴﺸﺘﺮ ﻣﻲ ﺷﻮد
. اﺳﺖ ﻛﻪ ﻓﺮﺿـﻴﻪ ﺻـﻔﺮ رد و ﻓﺮﺿـﻴﻪ ﭘـﮋوﻫﺶ ﺗﺄﻳﻴـﺪﻣﻲ ﺷـﻮد 
ﺑﻨﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻣﻲ ﺗﻮان ﮔﻔﺖ ﺑﻴﻦ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺎ رﺿﺎﻳﺖ ﻛـﺎرﺑﺮان، 
ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎﻧﻬﺎي آﻣﻮزﺷﻲ ﻣﻨﺘﺨﺐ داﻧﺸﮕﺎه ﻋﻠﻮم ﭘﺰﺷﻜﻲ ﺗﻬﺮان  در
  (3ﺟﺪول ).راﺑﻄﺔ ﻣﺜﺒﺖ وﻣﻌﻨﺎدار دارد
 
  ﻧﺘﺎﻳﺞ آزﻣﻮن ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳﻮن:  3ولﺟﺪ
ﻋﻮاﻣﻞ ﻣﻮﺛﺮ ﺑﺮ ﻛﻴﻔﻴﺖ 
ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري 
 اراﺋﻪ ﺧﺪﻣﺎت
  رﺿﺎﻳﺖ ازﺧﺪﻣﺎت 
 ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻧﺮم اﻓﺰاري
ﻣﻌﻨﺎداريﺿﺮﻳﺐ ﻫﻤﺒﺴﺘﮕﻲ ﭘﻴﺮﺳﻮن
 100. 0/437 ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ
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Background: Medical centers and hospitals need to expand internet, Application Service Providing 
(ASP) to convert it to a long-lasting choice to compete. Hence, the present study carried out with the 
aim of determining the relationship between quality of service providing software systems and 
customer satisfaction in selected hospitals of Tehran University of Medical Sciences with similar 
hospital information systems. 
 
Materials and Methods: This study was a descriptive-analytical and correlation one. The study 
population consisted of revenue and clearance employees' unit in selected hospitals. Study method was 
census using Kim et al questionnaire. Descriptive statistics such as frequency, percentage and average; 
and inferential statistics like Kolmogorov-Smirnove Test and Pearson correlation coefficient utilized in 
order to data analysis. 
 
Results: There was a significant positive correlation between quality of Application System Provider 
variables and users satisfaction in order of severity in system quality (r = 0.734, P = 0.01), service 
quality(r=0.721, P = 0.01) and information quality(r=0.521, P = 0.01). As, system quality had the most 
impact on users' satisfaction. 
 
Conclusion: There was a significant relationship between the quality of Application Service 
Providing (ASP) with the users' satisfaction in selected hospitals of Tehran University of medical 
sciences. Although, all variables had positive and significant relationship with user satisfaction, their 
average was less than moderate limit. So, the health managers are advised to consider these issues in 
management methods. 
Key words: Hospital Information Systems, Quality, Satisfaction, User 
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